Analisis Kualitas Layanan dengan Metode Servqual dan AHP di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Surabaya by Erlina, P
1 
Analisis Kualitas Layanan dengan Metode Servqual dan AHP di Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Surabaya 
, Erlina Purnamawati , 
Teknik Industri FTI-UPN "Veteran Jatim ' 
INTISARI 
Tujuan penelitian adalah untuk merigetahui indikator kuJiitas layanan 
yang menjadi prioritasuntuk ditingkatkan ~alitas layanannya dan mengetahui 
tingkat 'segmentasi pelanggan dengan) mengg~ metode Servqual yang 
meliputi 5 'dimensiutarna yaitu r'angib/es, 'Reliability, Re:fponsiveness, 
Assurance dan Emphaty dan Analytic Hierarchy Process ' 
'Berdasarkan tihgkat segmentasi pelanggan diperolehhasil bahwa rata-
rata tingkat hara'Pan cluster 2 lebih tinggidari cluster 1. Dari hasil analisis 
Servqual terbobot diketahui indikator yang harus ditingkatkan kualitas 
layanannya adalalJ. Lay Out I tata 1et3k njangan Dirias Kependudul¥tn dan 
Pencatatan Sipil" Luas: ruangan yang memadai , :JumIah loket yang tersedia, 
Fasilitas ruang tunggil yang nyaman, Keramahan. Kesopanan, dan rasa 
bersahabat pihak Dinas Kependudukandan' Pencatatan Sipil terhadap 
pelanggan, Karyawan 4apat mengtmali pelanggan dengan baik, KarYawaD. dapat 
memahami dan m€mgantisipasi kebutuhan khusus pelanggan 
KQia K~nci: Kualitas fpyanqn, Servqudl, Analytic Hierarchy Process 
PENDAHULUAN 
Pertum,bu~ pellduduk berkembq dtmgart san~t pesat hal ini ditandai 
dengan tingginyanilai atau angka kelahiran yang mendorong pemerintah untuk 
mendirikan in_i yang bertugas unt¥ m¢lakukan pencatatan setiap angka 
kelahiran untuk memantau perkembangan/ pertumbuhan penduduk.' Instansi ini 
sangat dibutUhkan oleh masyarakat dalam melaksanakan kewajib~ya untuk 
membuat laporan ,~elahiran dan pencatatan ak±a kelahiran. Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil m:erupakan instansi pemerintah yang telah lama bergerak 
dalam bidang pencatatan akta kelahiran. , , 
" DiDas Kep~mdudUkan dan Pen~tari Sip~ selalu berusaha m~layani 
kebutuhan masyaiakat di bidang layanan kependudukan antara lain pembuatan 
KTP, pencatatan kematian, pencatafan kelah~ran dan pencatatan akta 
perkawirian. Peneliti telah melakukan survey 'selama beberapa hari dan 
mengadakan wawancara langsung den~masyarakat yang ~edang 
mehggunakati jasa dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.,Kesimpulan 
yarig dapat ditarik dari hasil survey dan wawancara langsung aqhlah bidang 
pencatatan akta, kelahiran yang pal4lg banyak menerima keluhan dari 
masyarakat. 
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